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ABSTRAK 
 Penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen Pada Alfamart Pabelan”. Adapun tujuan penelitian ini mengetahui apakah 
variabel kualitas pelayanan meliputi aspek fisik (phisical aspect), reliabilitas (reliability), 
interaksi personal (personal interaction), pemecahan masalah (problem solving), kebijakan 
(policy) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada mini market Alfamart di Pabelan 
dan mengetahui serta menganalisis faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi 
kepuasan konsumen pada mini market Alfamart di Pabelan. Sampel dalam penelitian ini 
diambil sebanyak 100 responden dengan teknik accidental sampling yaitu teknik penentuan 
sampel berdasarkan kebetulan, siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti 
pada mini market Alfamart dengan kriteria konsumen yaitu konsumen yang mengunjungi 
dan melakukan pembelian suatu produk di mini market Alfamart. Metode analisis data 
yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji F, uji T. Analisis berganda 
digunakan untuk menganalisisi dan memprediksi variabel kriteria dari beberapa nilai 
variabel pemprediksi. Berdasrkan dari uji F dimana nilai Fhitung>Ftabelhal ini menunjukkan 
bahwa variabel aspek fisik (physical aspect), reliabilitas (reliability), interaksi personal 
(personal interaction), pemecahan masalah (problem solving), kebijakan (policy) secara 
bersama sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji t dapat 
diketahui bahwa variabel yang berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen 
adalah variabel pemecahan masalah, dimana variabel independen dapat menerangkan 
variabel dependen di Alfamart Pabelan. 
Kata Kunci : Aspek fisik, Reliabilitas, Interaksi personal, Pemecahan masalah, 






PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 





This study entitled "Effect of Service Quality Customer Satisfaction At Alfamart Pabelan". 
The research aimed to know whether the variable quality of service includes the physical 
aspects (phisical aspect), reliability (reliability), personal interaction (personal interaction), 
problem solving (problem solving), policy (policy) affects customer satisfaction at the mini 
market Alfamart in Pabelan and determine and analyze the most dominant factor in 
influencing customer satisfaction in the mini market Alfamart in Pabelan. The sample in 
this study were taken by 100 respondents with accidental sampling technique sampling 
technique that is based on chance, anyone who by chance met with investigators at 
Alfamart mini market with consumer criteria that consumers who visit and make a 
purchase of a product in Alfamart mini market. Data analysis method used is multiple 
linear regression analysis, F test, T test multiple analysis is used to predict the criterion 
variable menganalisisi and of some value predictor variables. Berdasrkan of F test in which 
the value of F> Ftabel it indicates that the variable aspects (physical aspect), reliability 
(reliability), personal interaction (personal interaction), problem solving (problem solving), 
policy (policy) with the same significant effect on consumer satisfaction. T test results 
showed that the variables most dominant influence on consumer satisfaction is variable 
problem-solving, where the independent variables can explain the dependent variable in 
Alfamart Pabelan. 
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